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ABSTRAK 
 
Rina, 14122211035 : “ Pengaruh Promosi, Harga dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Konsume Pada Al Bahjah Tour and Travel 
 
Untuk mempertahan keberlangsungan suatu usaha dalam persaingan yang 
semakin ketat, menyebabkan perusahaan harus mampu menciptakan strategi 
promosi, harga dan kualitas pelayanan yang menarik untuk memenangkan 
konsumennya. Kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci keberhasilan 
perusahaan. Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan seuai dengan apa yang 
diharapkannya. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh promosi, 
harga, kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Al Bahjah Tour and 
Travel Cirebon. untuk mengetahui variabel mana antara promosi, harga dan 
kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh lebih besar terhadap kepuasan 
konsumen.  
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan format 
deskriptif dengan teknik pengumpulan data menggunakan angket atau kuesioner. 
Pengambilan sampel menggunakan teknik Solvin dengan jumlah responden 80 
konsumen. Data primer diolah dengan menggunakan uji instrument data, uji 
asumsi klasik, analiasis regresi berganda, koefisien determinasi, uji t dan uji F 
menggunakan program SPSS 21. 
Promosi, harga, kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan hasil 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 , yaitu  yaitu 
9,765 > 2,725 dengan taraf signifikansi 0,000 < 0,05, hal ini berarti Ho ditolak 
dan Ha diterima. Dari hasil uji regresi secara parsial, terdapat pengaruh positif dan 
signifikan dari promosi terhadap kepuasan konsumen Al Bahjah Tour and Travel 
Cirebon, hal ini dikarenakan 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  yaitu (2,072 > 1,665). Sedangkan 
taraf signifikansinya 0,042 < 0,05 yang artinya signifikan, maka Ho ditolak dan 
Ha diterima. Dan untuk harga dengan hasil yaitu  𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesar (2,668 > 
1,665), sedangkan taraf signifikansinya 0,009 < 0.05 yang artinya signifikan, 
maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dan untuk kualitas pelayanan dengan hasil 
yaitu  𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesar (2,070 > 1,665), sedangkan taraf signifikansinya 
0,042 < 0.05 yang artinya signifikan, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini 
juga dapat diketahui melalui koefisien determinasi sebesar 0,278 hal ini berarti 
27,8 % kepuasan konsumen pada Al Bahjah Tour and Travel dipengaruhi oleh 
promosi,  harga dan kualitas pelayanan.  
 
Kata Kunci; Promosi, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 
Rina, 14122211035 : “ Influence of Promotion, Price and Quality Service of the 
Customer Satisfaction In Al Bahjah Tour and Travel 
 
To sustain a business in the increasingly fierce competition, causing the 
company should be able to create promotional strategies, price and quality of 
services that draw to win customers. Especially for a service company is a 
business that rely on trust as its strength and has the principal characteristics of 
the services that distinguish the goods,  Consumer satisfaction is one of the key 
success of the company. Consumer satisfaction is one of the key success of the 
company. 
This study aims to determine the influence of promotions, price, quality of 
service to customer satisfaction at Al Bahjah Tour and Travel Cirebon and to 
determine which variable between promotion, price and quality of service that has 
a bigger impact on consumer satisfaction.  
This study uses a quantitative approach with descriptive format with data 
collection using questionnaires or questionnaires. Sampling using techniques 
Solvin by the number of respondents 80 consumers. Primary data is processed by 
using a test instrument data, the classical assumption test, regression analysis, 
coefficient of determination, t test and F-test using SPSS 21. 
Promotion, price, service quality simultaneous and significant influence 
on consumer satisfaction with the results F_calculate > F_table, namely 9.765> 
2.725 with a significance level of 0.000 < 0.05, this means that Ho is rejected and 
Ha accepted. From the results of the partial regression testing, there are positive 
and significant impact of promotions on consumer satisfaction Al Bahjah Tour 
and Travel Cirebon, this is because t_ calculate > t_table namely (2.072> 1.665). 
While the level of significance of 0.042 < 0.05, which means a significant, then 
Ho is rejected and Ha accepted. And prices with the result that t_ calculate  > 
t_table of (2.668> 1.665), while the level of significance 0.009 < 0.05 which 
means significant, then Ho is rejected and Ha accepted. And for the quality of 
service with the result that t_hitung> t_tabel of (2.070> 1.665), while the level of 
significance of 0.042 <0.05 which means significant, then Ho is rejected and Ha 
accepted. It can also be known through determination coefficient of 0.278 that 
means 27.8% of consumer satisfaction at Al Bahjah Tour and Travel influenced 
by promotions, price and quality of service. 
 
Keywords; Promotion, Price, Service Quality, Customer Satisfaction. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Perhatian aktivitas usaha khususnya dibidang jasa harus diorientasikan 
bukan hanya kepentingan bagi perusahaan, melainkan juga harus 
memperhatikan kepentingan bagi pihak konsumen. Adapun syarat yang harus 
dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah 
berusaha mencapai tujuan untuk mempertahankan dan menciptakan kepuasan 
konsumen. Untuk memenuhi kepuasan konsumen perusahaan memberikan 
harga yang terjangkau, promosi yang menarik dan kualitas layanan yang baik 
untuk dapat mempertahankan konsumen. 
Promosi merupakan salah satu pilar utama dari pemasaran yang harus 
dilakukan dalam dunia bisnis. Promosi dilakukan perusahaan dengan tujuan 
memberikan informasi, mempengaruhi, membujuk serta mendorong 
konsumen agar mau melakukan pembelian terhadap barang atau jasa yang 
dipasarkan. Promosi dipandang sebagai arus informasi atau persuasi satu arah 
yang dibuat untuk mengarahkan seseorang atau organisasi kepada tindakan 
yang menciptakan pertukaran dalam pemasaran. Untuk itu diperlukan adanya 
suatu strategi pemasaran yaitu dengan menerapkan bauran promosi yang tepat 
agar tujuan perusahaan dapat tercapai.
1
   
Pada dasarnya promosi dilakukan dengan semenarik mungkin yang 
ditujukan untuk memperkenalkan produk baru, juga untuk mempertahankan 
suatu produk atau jasa yang sedang dipasarkan yang pada akhirnya sasaran 
promosi itu untuk memperbesar penjualan. Jadi promosi berarti 
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Berbagai upaya dalam 
bauran promosi antara lain periklanan, promosi penjualan, penjualan personal, 
pemasaran langsung, dan hubungan masyarakat   merupakan hal yang sangat 
penting dan perlu dipertimbangkan dalam rangka strategi pencapaian tujuan 
                                                             
1 Basu Swastha, Azas-Azas Marketing,(Yogyakarta : Liberty, 2002), 237 
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perusahaan. Mengingat tingkat persaingan terus meningkat, maka pihak 
perusahaan harus meningkatkan kinerja perusahaan dalam berbagai hal.
2
 
Adakalanya promosi yang optimal yang telah dilakukan perusahaan 
masih kurang memberikan timbal balik bagi peningkatan konsumen. Setiap 
pelaku usaha bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap 
perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada kepuasan 
pelanggan sebagai tujuan utama. Tidak hanya penekanan pada promosi, 
namun pemasar juga harus menilai sensitivitas pasar terhadap berbagai tingkat 
harga, terutama dalam hal ini nilai keseluruhan jasa bagi calon konsumen dan 
daya beli mereka. 
Terdapat segmen konsumen yang sangat sensitif terhadap faktor harga 
yang menjadikan harga sebagai satu-satunya pertimbangan membeli atau 
mengkonsumsi produk dan jasa. Dalam konteks jasa, istilah harga dapat 
diartikan sebagai jumlah uang (satuan moneter) yang mengandung utilitas atau 
kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa.
3
 
Strategi harga yang dilakukan merupakan unsur yang dapat 
mempengaruhi kegiatan-kegiatan dalam perusahaan yang berfungsi 
menciptakan keunggulan kompetitif. Namun hal itu seringkali berbenturan 
dengan situasi lingkungan dan kebijakan lainnya serta perubahan yang terjadi 
terutama pada saat persaingan yang semakin ketat dan perkembangan 
permintaan yang terbatas. Agar lebih kompetitif di pasar pada iklim 
persaingan yang semakin ketat maka perusahaan harus memeperhatikan faktor 
harga, karena besar kecilnya harga yang ditetapkan akan sangat 
mempengaruhi. Karena harga sering kali digunakan sebagai indikator nilai 
bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas 
suatu barang atau jasa. Harga merupakan sejumlah uang sebagai alat tukar 
untuk memperoleh produk atau jasa.4 
Tidak hanya mempertimbangkan penetapan harga yang kompetitif, 
kualitas pelayanan yang diberikan juga harus senilai dan sebaik mungkin. 
                                                             
2 Agus Hermawan, Komunikasi Pemasaran, ( Jakarta : Erlangga 2012), 53 
3 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta : Andi Ofset, 2014), 193 
4
 Djaslim Saladin, Unsur-Unsur Inti Pemasaran dan Manajemen Pemasaran, (Bandung: 
Mandar Maju, 1996), 37 
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Kualitas pelayanan menjadi pengaruh besar dalam menciptakan kepuasan 
konsumen. Konsumen yang merasa puas  terhadap produk atau jasa yang 
dibeli dan digunakannya akan kembali menggunakan jasa atau produk 
dipersepsikan sesuai dengan harapan pembeli. Kepuasan konsumen diartikan 
sebagai suatu keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu produk 
sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen.
5
  
Kualitas ditafsirkan sebagai sebuah kalimat yang bagi penyedia jasa 
merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas 
sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja yang merupakan bagian 
utama dari strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang 
berkesinambungan untuk terus berkembang dan mendatangkan profit bagi 
perusahaan. Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari keunikan 
serta kualitas pelayanan yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah 
sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen. 
Meskipun kualitas produk mutlak harus ada, dalam pelaksanaannya 
faktor ini merupakan ciri pembentuk citra produk atau jasa yang paling sulit 
dijabarkan. Di dalam suatu proses keputusan, konsumen tidak akan berhenti 
pada proses konsumsi saja. Konsumen akan melakukan proses evaluasi 
terhadap konsumsi yang telah dilakukannya. Inilah yang disebut evaluasi 
alternatif pascapembelian tahap kedua. Hasil dari proses evaluasi 
pascakonsumsi adalah kepuasan atau ketidakpuasan terhadap konsumsi 
produk atau jasa, konsumen akan memiliki perasaan puas atau tidak puas 
terhadap produk atau jasa yang dikonsumsinya. Kepuasan akan mendorong 
konsumen untuk membeli dan mengonsumsi ulang produk atau jasa tersebut. 
6
 
Perusahaan jasa yang juga merasakan ketatnya persaingan saat ini 
yaitu bisnis biro perjalanan haji dan umroh khusus yang merupakan suatu 
wadah perusahaan atau jasa yang memberikan  pelayanan lengkap bagi 
mereka yang ingin menunaikan Ibadah Haji ataupun umrah sehingga mereka 
mendapatkan pelayanan sebaik mungkin sesuai dengan paket-paket mereka 
                                                             
5
 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen Pendekatan Praktis disertai 
Himpunan jurnal Penelitian, (Yogyakarta : Andi Offest, 2013), 181 
6
 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen Pendekatan Praktis disertai 
Himpunan jurnal Penelitian, 190 
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yang telah di sebutkan sebelumnya kepada para jamaah sebelum perjalanan.7 
Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan biro perjalanan haji dan umroh 
di Indonesia khususnya wilayah Cirebon dari tahun ke tahun semakin menjadi 
perhatian masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari ketatnya persaingan promosi, 
harga dan kualitas pelayanan diantara semakin banyaknya perusahaan biro 
perjalanan haji dan umroh yang ada.  
Dalam kondisi persaingan yang ketat tersebut, hal utama yang harus 
diprioritaskan oleh perusahaan adalah kepuasan konsumen agar dapat 
bertahan, bersaing, dan menguasai pangsa pasar. Kepuasan maupun 
ketidakpuasan konsumen ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang 
dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama 
bagi setiap perusahaan yang pada saat ini khususnya dijadikan sebagai tolak 
ukur keunggulan daya saing perusahaan. 
Persaingan seperti sekarang ini, perusahaan dituntut untuk 
menawarkan produk  dan jasa yang berkualitas dan mempunyai nilai lebih, 
sehingga tampak berbeda dengan produk pesaing. Kualitas merupakan salah 
satu faktor yang menjadi pertimbangan konsumen sebelum membeli suatu 
produk. Kualitas ditentukan oleh sekumpulan kegunaan dan fungsinya. 
Dengan kualitas pelayanan yang baik dan terpercaya, maka jasa yang 
ditawarkan akan senantiasa tertanam dibenak konsumen, karena konsumen 
bersedia membayar sejumlah uang untuk membeli produk atau jasa yang 
berkualitas. 
Al Bahjah Tour and Travel yang beralamat di jalan pangeran cakra 
buana nomor 179 blok Gudang Air Sendang Kabupaten Cirebon merupakan 
salah satu biro perjalanan haji dan umroh di Cirebon yang berdiri sejak awal 
tahun 2011. Al Bahjah Tour and Travel  bergerak di bawah naungan PT Noor 
Cahaya Mulia merupakan salah satu anak perusahaan induk dari Al Bahjah 
MNG Group dengan bimbingan guru mulia Buya Yahya. Citra (image) positif 
dari Buya Yahya yang menaunginya dan penggunaan nama Al Bahjah 
menjadi daya tarik tersendiri bagi jamaah haji dan umroh yang menggunakan 
jasa Al Bahjah Tour and Travel. Sehingga upaya kepuasan konsumen 
                                                             
7
Jamal,  http://birohajiumrah.blogspot.co.id/ diunduh pada tanggal 2 Meret 2016 pkl 
13:15 
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merupakan prioritas yang harus dijaga dipertahankan untuk menjaga citra baik 
tersebut dengan selalu memberikan kualitas pelayanan yang terbaik kepada 
konsumen.  
Meskipun belum terlalu lama Al Bahjah Tour and Travel didirikan, 
namun perusahaan sudah mampu menjaring konsumen yang cukup banyak. 
Hal ini dapat dikatakan bahwa dalam proses pemasarannya perusahaan ini 
telah memiliki nama  dan kepercayaan dimata konsumennya tehadap 
pelayanan maupun harga yang ditawarkan.  Pada dasarnya perusahaan jasa 
merupakan bisnis yang mengandalkan kepercayaan sebagai kekuatannya dan 
mempunyai karakteristik pokok pada jasa yang membedakan dengan barang. 
Karaketristik pokok dari perusahaan jasa tersebut yaitu tidak berwujud 
(intangibility), tidak terpisah (inseparability), bervariasi (variability), mudah 
lenyap (perishability). Setiap karakteristik jasa tersebut menimbulkan 
beberapa permasalahan yang harus diatasi dengan menetapkan strategi pada 
setiap karakteristik jasa tersebut. Misalnya dengan menciptakan citra (image) 
organisasi yang kuat melalui iklan, logo atau symbol, perilaku manajemen dan 
karyawan yang positif (responsif, etis, peduli akan lingkungan dan 
terpercaya).
8
 
Sehubungan dengan latar belakang diatas yang menjadi fokus 
pembahasan dalam penelitian ini adalah strategi promosi yang digunakan 
perusahaan untuk mengembangkan ikatan serta kepuasan pelanggan yang 
lebih kuat dan harga yang kompetitif dari biro jasa perjalanan haji dan umroh 
pada umumnya serta kualitas pelayanan terhadap konsumen sehingga dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen  dari Al Bahjah Tour and Travel Cirebon 
tersebut. Sehingga menarik minat penulis untuk mengambil judul: “Pengaruh 
Promosi, Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
pada Al Bahjah Tour and Travel Cirebon” 
B. Rumusan Masalah 
1. Identifikasi Masalah 
a. Wilayah Kajian 
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Kajian masalah dalam penelitian ini Kepuasan Konsumen. 
b. Pendekatan Penelitian 
Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif.  
c. Jenis Masalah 
Jenis masalah yang dibahas dalam penelitian ini adalah masalah 
pengaruh promosi, harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen. 
2. Pembatasan Masalah 
Dari beberapa masalah  yang diungkapkan untuk menghindari 
meluasnya masalah yang dibahas dalam penelitian ini, maka penelitian 
membatasi masalah pada:  
a. Pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen Al Bahjah Tour and 
Travel Cirebon. 
b. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen Al Bahjah Tour and 
Travel Cirebon. 
c. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Al Bahjah 
Tour and Travel Cirebon. 
3. Rumusan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan diatas, 
penulis menganalisa tentang pengaruh promosi, harga dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen, membatasinya dengan rumusan 
masalah sebagai berikut: 
a. Seberapa besar pengaruh promosi, harga dan kualitas pelayanan secara 
simultan terhadap kepuasan konsumen Al Bahjah Tour and Travel 
Cirebon?  
b. Seberapa besar pengaruh promosi secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen Al Bahjah Tour and Travel Cirebon? 
c. Seberapa besar pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen Al Bahjah Tour and Travel Cirebon?  
d. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen Al Bahjah Tour and Travel Cirebon?  
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C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui pengaruh promosi, harga dan kualitas pelayanan secara 
simultan terhadap kepuasan konsumen Al Bahjah Tour and Travel 
Cirebon. 
2. Untuk mengetahui pengaruh promosi secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen Al Bahjah Tour and Travel Cirebon. 
3. Untuk mengetahui pengaruh promosi secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen Al Bahjah Tour and Travel Cirebon. 
4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen Al Bahjah Tour and Travel Cirebon. 
 
D. Kegunaan Penelitian 
Dari kegunaan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 
sebagai berikut. 
1) Kegunaan Teoritis  
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat berguna, terutama pada ilmu perilaku 
konsumen dalam hal faktor promosi, harga, kualitas pelayanan dan yang 
berkaitan dengan kepuasan konsumen. 
2) Kegunaan Praktis 
Penelitian ini berguna sebagai sumbangan pemikiran dan rujukan bagi 
pihak yang berkepentingan terutama masyarakat luas mengenai kepuasan 
konsumen Al Bahjah Tour and Travel Cirebon. 
 
E. Sistematika Penulisan 
Untuk memperoleh gambaran dan mempermudah pembahasan, maka 
dijelaskan sistematika penulisan ini sebagai berikut. 
Bab I, Pendahuluan diuraikan secara garis besar Permasalahan 
penelitian meliputi latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 
Bab II, Landasan teori yang diawali dengan menjelaskan secara 
ringkas dan jelas mengenai berbagai referensi yang berhubungan dengan 
pokok bahasan agar dapat mendukung penyusunan teori dan konsep. Meliputi 
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promosi, harga, kualitas pelayanan, Kepuasan konsumen, penelitian terdahulu, 
dan kerangka pemikiran. 
Bab III, Metode penelitian menjelaskan gambaran proses penelitian 
dilapangan sesuai dengan teori dan konsep yang relevan yang telah dipaparkan 
pada bab sebelumnya. Metode penelitian ini meliputi: pendekatan dan jenis 
penelitian, operasional variabel penelitian, data dan sumber data, populasi dan 
sampel, instrumen penelitian, teknik pengumpulan data, dan teknik analisis 
data, instrumen penelitian, uji asumsi klasik, dan rencana pengujian hipotesis 
statistik. 
Bab IV, Hasil Penelitian dan Pembahasan yaitu menguraikan hasil 
penelitian dan analisis data. Hasil penelitian lapangan meliputi kajian objektif, 
karakteristik responden, instrumen penelitian, asumsi klasik, uji analisis, dan 
analisis ekonomi. 
Bab V, Penutup yang terdiri dari kesimpulan dan saran. Kesimpulan 
merupakan uraian singkat atas jawaban pertanyaan-pertanyaan yang diajukan 
pada rumusan masalah setelah melalui analisis pada bab sebelumnya. 
Sedangkan saran merupakan komentar dan masukan dari peneliti mengenai 
permasalahan yang diteliti sesuai dengan hasil kesimpulan yang diperoleh. 
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